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SUMMARY

Quality, as a theoretical-scientific concept, involves economic, social, educational and
cultural aspects of education and is an integral characteristic of educational activities and
their results. The concept of quality of education is fundamental for all participants in the
educational process and for the beneficiaries of educational services. In order to ensure
quality in accordance with the specified requirements for learning outcomes, the quality of
management systems of educational institutions should be ensured. One of the principles
of quality assurance of management systems is the process-based approach.
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In opinia cercetitorilor din domeniu, calitatea educatiei este un obiect com-
plex, multicomponent, care este din ce in ce mai asociat managementului sdu si
imbundtétirii continue a tuturor proceselor educationale care sd asigure rezultatele
asteptate de cétre beneficiari.

Procesul educational asigura realizarea functiilor generale ale educatiei in cadrul
unor activitati specifice de predare-invatare—evaluare, realizate la nivelul corelatiei
profesor—elev intr-un context intern si extern. Contextul procesului educational in
care are loc educatia poate sa faciliteze sau invers, sa diminueze realizarea optima
a rezultatelor. Acesta este deschis si permite perfectionarea permanenta a activitati-
lor didactice. Activitatile procesului educational sunt orientate spre formarea— dez-
voltarea permanentd a beneficiarului si sunt realizate conform cerintelor stiintelor
educationale contemporane pentru o integrare sociala adecvata. Contextul procesului
educational este conferit de interactiunea dinamica dintre predare-invatare—evaluare.
Fiecare dintre cele trei laturi ale procesului educational se raporteaza una la cealaltd
pentru a crea o interactiune reala si eficientd. Asadar, predarea-invitarea—evaluarea
trebuie sa devind indicatorii calitétii, eficacitatii si relevantei procesului educational
(1, p.23].
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In cautarea solutiilor pentru un management eficient al proceselor educationale, se
aplica diferite perspective si abordari. Printre ele, existd abordarea bazata de sistem,
abordarea bazata pe procese, abordarea orientata spre programe si proiecte, manage-
ment orientat spre obiective, abordare situationald, abordare sinergica s.a. [2, p.235].

Sistemul de management al organizatiei educationale din perspectiva abordarii ba-
zate pe programe si proiecte este definit de un set de programe si proiecte directionate
care contribuie la satisfacerea maxima unui set de obiective, cerinte, standarde, regle-
mentdrile si cerintele ale beneficiarilor. Abordarea situationald, implementatd in reali-
tate de majoritatea institutiilor educationale autohtone, nu include conditiile necesare
pentru planificarea strategicd, dezvoltarea si functionarea, realizand doar un raspuns
la provocarile actuale.

Abordarea bazata pe procese este unul dintre principiile de baza ale managementu-
lui calitatii totale, constituind baza a unei serii de standarde internationale ISO 9000.
Alaturi de satisfactia clientului, leadership-ul organizational, decizii bazate pe dovezi,
relatii cu stakeholderii organizatiei, abordarea bazatd pe procese poate fi considera-
td principala abordare metodologicd in conceptualizarea, dezvoltarea si mentinerea
functionala a unui sistem de management al calitétii. Acest principiu asigura ca obiec-
tivele organizationale sunt atinse mai eficient, daca diversele activitati si resurse afe-
rente sunt conceptualizate si gestionate ca fiind procese.

Managementul eficient al proceselor este crucial pentru institutiile educationale
orientate spre calitate. Procesele sunt definite ca seturi de activitati corelate sau in-
terconectate, repetate in timp pentru a oferi un serviciu beneficiarilor si altor parti
interesate ale unui furnizor de servicii educationale prin transformarea intrérilor in
iesire (rezultate). In esentd, managementul proceselor inseamna ca toate activititile
desfasurate in mod regulat intr-o institutie sunt implementate intr-un mod discutat
anterior, planificat si controlat, rezultatele sunt masurate si evaluate, iar procesele pot
fi imbunatatite [3].

Conceptul de ,,abordare prin proces” a venit in educatie din productie si are in
vedere managementul activitati ca desfasurare continud a anumitor activitati interco-
nectate si complexul functiilor generale de management.

Abordarea procesuald in educatie este orientata spre reglarea procesului educational
pe baza evaludrii acestuia conform criteriilor de calitate, special definite pentru toate
componentele procesului in sine. De o importanta fundamentald in abordarea proce-
sului este dependenta rezultatelor sau a ,iesirilor” de la conditiile de ,,intrare” (resur-
sele) cu prezenta obligatorie a caracteristicilor procesului controlat.

Formarea unui sistem de management bazat pe principiile TQM (total qua-
lity management — managementul calitdtii totale) este determinata de relatia dintre
managementul general si managementul calitatii in cadrul organizatiei. Conform
ISO 9001 managementul calitatii pune un accent pe cerintele pietii, pe asigurarea
competitivitatii organizatiei si a produselor/serviciilor acesteia datorita organizdrii
sistemelor de management al calitatii. Cerintele standardelor includ imbunatatirea
continud si prevenirea neconformitétilor, axdndu-se pe demonstrarea capacitatilor
organizatiei de a asigura calitatea produselor/serviciilor pentru a satisface cerintele
clientilor [4].
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Diverse abordari de gestionare a procesului educational in conformitate cu cerintele
sistemelor de management al calitatii in conditiile moderne determina o diversitate de
metode de management. Aceste aborddri sunt determinate de componentele procese-
lor educationale, precum si de criteriile de performantd. Managementul activitatilor
educationale include descrierea componentelor tipice ale activitatilor educationale,
caracteristicilor acestora, interactiunii functionale, tehnologiilor/metodelor de pro-
ducere a rezultatelor, s.a.

Asigurarea calitatii se bazeaza pe urmatoarele doud tipuri de procese sprijinite de
o serie de instrumente pentru a fi utilizate de institutiile de educatie si formare profe-
sionala:

a) Procese interne, care insumeaza proceduri de planificare, monitorizare, autoeva-
luare si revizuire, dupa cum urmeaza:

V" Planificarea tuturor activitdtilor pentru a fixa principalele obiective in ceea ce
priveste calitatea ofertei educationale, precum si resursele, mijloacele necesare, prin:

- planificare strategica, ceea ce semnifica stabilirea obiectivelor generale in ceea ce
priveste asigurarea calitatii;

- planificare operationald, ceea ce reprezintd organizarea activitatilor, a resurselor
si a mijloacelor necesare, stabilirea termenilor si responsabilitatilor.

v’ Monitorizarea internd presupune verificarea daca activititile planificate sunt
realizate in conformitate cu termenii stabiliti. Aceasta trebuie realizatd de cdtre o
structura distincta a institutiei, care are atributii de evaluare a stadiului de atingere a
obiectivelor fixate, dar si in consolidarea capacitatii institutionale.

v Autoevaluarea reprezintd procesul principal in asigurarea calititii prin care
institutiile educationale isi evalueazd starea de fapt pe baza diferitor categorii de
evidente, date, indicatori de performanta si isi redacteazd raportul de autoevaluare.

v" Revizuirea implica identificarea schimbarilor necesare si dezvoltarea planului
de imbunatatire pornind de la constatdrile raportului de autoevaluare.

b) Procese externe, care se identifica prin proceduri de indrumare, ghidare, asistenta
metodologicd, in vederea autorizarii / acreditarii sau evaludrii periodice, realizate de
o autoritate nationala in domeniul asigurarii calitatii sau o institutie internationala/
regionala abilitatd cu aceste functii.

Gestionarea proceselor de bazd este esentiala pentru crearea unei culturi a calitatii
in cadrul furnizorilor de formare profesionald. Din acest motiv, institutiile ar trebui
sa se concentreze pe definirea, gestionarea si imbunatatirea proceselor lor de baza - in
timp ce procesele de sprijin si de gestionare ar trebui sa joace un rol de consolidare a
proceselor de baza.

Procese de bazd si de suport includ procesele ce asigura intregul procesul educational,
formarea si perfectionarea profesionala, resursele, mentenanta, servicii financiar-con-
tabile, sistemul TIC de-a lungul unui ciclu educational. Aici este important de subli-
niat rolul proceselor de asigurare a resurselor care contribuie la asigurarea resurselor
umane si materiale necesare desfisuririi procesului educational. In cadrul acestor
procese regasim asigurarea functionalitatii institutiei cu resursele umane, asigurarea
infrastructurii si asigurarea mediului de lucru.

O importanta cruciald in abordarea sistemica a calitatii in educatiei le au si procese-
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le de management care urmaresc managementul general al organizatiei, stabilesc poli-
tici si obiective pentru calitate, planifica si elaboreaza documentele SMC, controleaza
si analizeazd, aloca responsabilitdti pentru elaborarea politicii, obiectivelor, viziunii,
strategiilor, indicatorilor etc.

In vederea executirii functiei manageriale de control, un SMC functional trebuie s&
includa si procesele de control si imbunditdtire. Aceste procese vizeaza buna functionare
a SMC, asigurand imbunititirea continua a calititii activitatii educationale. In acest
grup se includ procese care urmaresc: auditul SMC, monitorizarea calitatii procesului
de invatamant, analiza si imbunatatirea SMC.

Organizatia educationala trebuie sd determine procesele pentru SMC si aplicarea
lor in intreaga organizatie si:

a) sa determine elementele de intrare (resurse) necesare si elementele de iesire

(rezultate) de la aceste procese;

b) sd determine consecutivitatea si interactiunea acestor procese;

c) sadetermine si sa aplice criteriile si metodele (inclusiv monitorizari, masurari
siindicatorii de performanta aferenti), necesare pentru a se asigura de operarea
si controlul eficace ale acestor procese;

d) sd atribuie responsabilitati si autoritati pentru realizarea acestor procese;

e) sd trateze riscurile si oportunitatile asociate cu aceste procese;

f) sa evalueze aceste procese si sa implementeze toate schimbarile necesare
pentru a se asigura ca aceste procese realizeaza rezultatele intentionate;

g) sa imbundtateasca procesele si SMC.

Atat cat este necesar, organizatia trebuie:

a) sa mentind informatii documentate pentru a sustine operarea proceselor sale;

b) sa péstreze informatii documentate pentru a conferi incredere ca procesele se
realizeaza asa cum a fost planificat [5].

Astfel, un SMC al institutiei educationale trebuie sd includa un set de proceduri
care reflecta procesele de baza si procesele de sprijin identificate. Procedurile docu-
mentate ale SMC-ului sunt de 2 tipuri:

1) proceduri de sistem, care descriu un proces sau o activitate care se desfasoara la
nivelul institutiei educationale aplicabil/aplicabila majoritatii sau tuturor subdiviziu-
nilor structurale din aceasta institutie. (controlul documentelor, controlul inregistra-
rilor, controlul serviciului neconform, auditul intern, actiuni corective, managemen-
tul riscurilor, identificarea si analiza cerintelor clientilor, comunicarea cu clientii si
masurarea satisfactiei acestora, controlul furnizarii serviciului educational, tratarea
reclamatiilor s.a.);

2) proceduri operationale, proceduri de lucru care descriu un proces sau o acti-
vitate care se desfasoard la nivelul uneia sau mai multor subdiviziuni structurale ale
institutiei educationale, fard aplicare la nivelul intregii institutii (elaborarea, evalu-
area periodica si modernizarea curriculumului, organizarea admiterii, realizarea
activitatilor didactice, evaluarea curentd si finald a elevilor/studentilor/cursantilor
s.a.).

Un proces important in activitatea institutiei educationale, care poate fi considerat
transversal pentru intregul sistem al managementului calitatii este procesul de co-
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municare. Deoarece cunoasterea este consideratd cea mai valoroasa resursa a unei
institutii educationale, pentru a oferi, a impartdsi si a produce cunostinte in mod
eficient, este esential pentru orice furnizor de formare profesionald sa asigure buna
circulatie a informatiilor si sd ofere oportunitati ample de comunicare. Cu toate acestea,
informatiile ar trebui sa fie orientate spre oamenii potriviti si orice exces de informatii
sa fie evitat, deoarece este contraproductiv. Oferirea unor informatii relevante si ma-
nagementul de comunicare sunt, de asemenea, importante pentru functionarea unui
SMC, deoarece ajuta la stabilirea transparentei proceselor si responsabilitatilor, la rés-
pandirea informatiilor in cazuri de participare activa la calitate si la comunicarea re-
zultatelor evaluarilor de calitate. Comunicarea continud cu personalul, cu profesorii,
cu maistrii-instructori si cu elevii este o conditie prealabild importanta pentru crearea
angajamentelor cu privire la calitate [3].

Comunicarea organizationald internd si externd trebuie sd aiba ca scop: solicitarea
avizului sau a consimtamantului pértilor interesate relevante; transmiterea catre partile
interesate a informatiilor relevante, exacte si in timp util, in concordanté cu misiunea,
viziunea, strategia si politica organizatiei; colaborarea si coordonarea activitatilor si
proceselor cu partile interesate relevante din cadrul organizatiei. Informatiile trans-
mise pot include informatii despre furnizarea de programe educationale, rezultate de
invatare preconizate, calificari, inovatii, idei noi, precum si rezultate stiintifice, meto-
de, abordari si produse si servicii de invatare adiacente. Institutia educationala poate
documenta planurile si aranjamentele de comunicare in cadrul proceselor din care
fac parte. Organizatia trebuie sa pastreze informatii documentate despre procesul de
comunicare.

Reprezentarea grafica a tuturor proceselor aferente SMC a organizatiei se numeste
harta proceselor. Aceasta reflecta grafic transformarea , intrarilor” in ,iesirile” - re-
zultatele dorite ale activitatii institutiei educationale. Toate procesele sunt subordo-
nate misiunii organizatiei. Totodata, pentru o interactiune eficientd a proceselor este
necesard o colaborare stransa dintre toate elementele componente ale organizatiei, ca
urmare toate subdiviziunile si atributiile acestora trebuie definite clar. Harta este utild
pentru identificarea, conducerea si monitorizarea sistematica a proceselor in cadrul
organizatiei. Un model al hartii proceselor pentru institutia educationald este prezen-
tat in figura 1.

Principalele caracteristici a fiecirui proces este repetabilitatea si stabilitatea carac-
teristicilor de iesiri /rezultate, avand la intrare resursele disponibile cu parametrii
stabiliti. Succesiunea si interactiunea proceselor este foarte importanta in asigurarea
functionalitatii SMC a institutiei educationale. Pentru formarea si functionarea efi-
cienta a sistemului de management al unei institutii educationale este important de
stabilit si parametrii de timp ai procesului (durata, ciclicitatea / periodicitatea, lega-
tura temporala cu alte procese organizationale, succesiunea). Managementul eficient
al tuturor proceselor va oferi un produs / mai multe produse drept rezultatul fiecarui
proces, realizand un nivel de calitate cerut de consumator.
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Figura 1. Harta proceselor institutiei educationale
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Datorita descrierii proceselor, definirii indicatorilor de performanta ai acestor proce-
se, proprietarii de procese si structurile de management ale organizatiilor educationale
obtin o tehnologie integratd de implementarea si monitorizarea a tuturor activitatilor
procesului educational.

Identificarea proceselor institutionale, dezvoltarea modelelor de imbinare si coeziune
a proceselor si a mecanismelor de management pentru activitdtile educationale permite
imbunatatirea procesului educational pentru a-si atinge nivelul scontat de cunostinte si
competente, precum si utilizarea mai eficienta a resurselor disponibile: personalul, ca-
pacitatea material-tehnicd, informationala si financiara a institutiei educationale. Avind
in vedere competitivitatea pe piata serviciilor educationale, orientarea catre clienti si
nevoile potentiale ale pietei muncii, un mix relevant de procese va oferi avantajele com-
petitive necesare institutiilor educationale.
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